
案例10
健游卡引起纠纷
消协出面促解决

案例9
消费者更换未果
经调解退货退款

案例8
电视购物套路多
老年消费需谨慎

案例7
销售黄金有真假
涉嫌违法受处理

案例6
地下停车位缩水
要求退款被拒绝

案例5
供暖季节没有供暖
消协维权挽回损失

案例4
停机产生高额话费
经过调解减免费用

案例2
屏裂责任难划分
消协出面促解决

案例1
听信忽悠来办卡
发现上当退款难

案例3
长城宽带突断网
消协调解终获赔

刘先生投诉称，其在高铁新乡东站
候车大厅等车时，着装疑似高铁职工服
的人员向他推荐购买会员卡，可以享受
抵扣高铁票价和比其他平台低的价格

购买高铁票等优惠政策，其充值998元
购买。后来，刘先生发现该卡非高铁公
司，且充值金额只能抵扣小额费用，票
价不能优惠。消费者感觉上当受骗，要

求退款，商家拒绝。
市消费者协会工作人员通过宣讲

相关法律、法规，商家退还了消费者的
办卡费用998元。

李先生投诉称，自己购买的TCL电
视在安装机顶盒时，需要将挂在背景墙
的电视机取下，安装完机顶盒后重新挂
上，在调试节目时发现屏幕右侧中间位
置屏裂。

消费者认为屏裂发生在安装人员
过程中，安装公司理应承担主要责
任。安装公司表示最多承担一半费

用。双方多次协商无果，消费者希望
市消费者协会出面调解处理。

接到诉求后，市消费者协会工作人
员组织消费者、商家调解。安装人员认
为帮助消费者取、安电视机不在服务范
围，完全出于好意，电视机出现屏裂自
己也很无辜。市消费者协会工作人员
与TCL全国客服联系，解释屏裂原因，

促成调解成功，优惠换屏价格，TCL厂
家让利以2700元给消费者换屏。

在屏裂责任难以划分的情况下，
经过市消费者协会工作人员的不懈努
力，安装公司同意向李先生消费者支
付 2200 元，消费者承担 500 元损失，该
投诉得到解决。

消费者投诉长城宽带断网未解决，
要求恢复服务并赔偿。由于长城宽带
在新乡的业务出现问题，信息不对称，
导致问题一直未解决。

市消费者协会工作人员调查发现，

长城宽带新乡分公司已不在注册地址
办公，其预留的电话无法接通，市市场
监管部门已依法将该企业列入异常名
录。经市消费者协会与长城宽带省公
司联系，最终给予消费者恢复服务，并

赔偿两年宽带服务。
市消费者协会认为，长城宽带公司

由于经营模式变更造成服务出现问题，
但是最后能够积极处理消费者投诉，也
能够积极配合市消费者协会开展工作。

消费者韩先生投诉称，其数年前在
某通信运营商开通手机卡，套餐费用每
月 136 元，后因欠费停机。2023 年，其
发现长年未使用的手机号被累计计费
4416.10 元并被纳入“黑名单”，要求帮

助处理。
经核实，消费者在 2016 年 7 月开

户，用户参加自备机折扣合约，空滚费
用共计 494 元，坏账及违约金 3837.1
元。经过市消费者协会调解，商家最终

同意给用户协商减免空滚费用及坏账
违约金，需缴费94元，因前期缴费有余
额用户再补缴 85 元，其余部分商家申
请减免，消费者满意。

消费者张先生缴纳了暖气开口费
并缴纳了年度供暖费。后因涉及的热力
公司发生了暖气管道爆管现象，该公司
派员把管道进行了封堵，并承诺随后安
装新的阀门管道。后经过两次催促，始

终不见人来安装新的阀门管道，致使消
费者没能享受到该年度的供暖服务。消
费者要求该家热力公司退还年度供暖
费，或者转作下一年度的供暖费。

接到投诉后，市消费者协会工作人

员与这家热力公司联系，了解相关情
况。经核实，消费者所说属实。经过市
消费者协会调解，热力公司最终同意为
消费者维修相关供暖设施，将消费者所
缴费用转至下年的供暖费。

消费者常先生投诉称，其在某商
城购买了一个加宽地下停车位。开
发商交付时，消费者发现停车位左
侧增加了建筑物、右侧增加了柱子，
与购买时的停车位图纸不符，影响

了正常停车，消费者要求退款或更
换停车位。

市消费者协会工作人员陪同消费
者并随一名律师到现场查看，发现确
实存在建筑物、柱子影响进出车的情

况。经过现场调解，经营者同意更换
其他车位，差价部分可冲抵消费者的
物业费，为消费者挽回经济损失 8000
余元。

消费者吴先生投诉称，其怀疑在平
原路某珠宝有限公司购买的18855元的
中国黄金手镯不是中国黄金的产品，消
费者要求退货并赔偿损失。

市消费者协会工作人员和中国黄

金集团联系，将销售单、手镯吊牌、手
镯照片发给厂家进行鉴定。之后，该
公司回复鉴定回函。经核查，以上货
品非该公司渠道内货品。发现该产品
涉嫌商标侵权后，市消费者协会随即

和商家进行调解处理，因双方分歧较
大未能达成一致，市消费者协会将该
投诉线索移交到市市场监督管理局执
法稽查科处理。

83岁老年消费者投诉反映，其看到
媒体宣传某生物科技有限公司产品瘦
身保健贴，花费596元购买该产品。消
费者在收到商品后，接到商家回访电话
说，产品里有幸运刮奖卡。消费者刮奖

后喜中价值1980元的产品，一台大屏幕
手机、可收藏的玉碗和骆驼奶粉。

消费者付款800元领取奖品后，发
现手机是“三无”产品，商家回复可更换
手机。过了换货日期，消费者再与商家

联系，多次拨打电话无人接听，消费者
感觉上当受骗。

市消费者协会收到投诉后，多次与
商家联系沟通，发现消费者反映的投诉
情况属实，商家同意全额退款1396元。

消费者宋先生在原阳县某利家电
付款2100元购买节能空调，要求节能质
量为一级，安装后发现实际为节能质量
三级，消费者要求更换未果，随后要求

退货退款。
因消费者已明确要求购买空调

节能质量为一级，经营者给消费者安
装的空调节能质量为三级。原阳县

市场监管局工作人员以此判定经营
者提供的商品不符合消费者质量要
求。经过调解，经营者全额退货退
款。

消费者赵女士反映，其在我市某健
身房蓝葆湾店花费5494元办理了一张
6年健游卡，并在合同中约定“会员退休
后移居郑州，可将卡转郑州店面使用，

转店费300元。”其移居郑州后，商家未
按合同约定将健游卡转郑州店面使用，
与商家协商沟通一年多未给答复，甚至
不接电话。其要求商家按合同履约或

退款。
经过市消费者协会工作人员多次

电话调解，商家在扣除前期费用后，退
还消费者3000元。
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我市发布2023年
十大典型消费投诉案例

□记者 崔敬

3月15日，记者了解到，市市场监督管理局联合市消费者协会发布2023年十大典型消费投诉案例，
以警示经营者、保护消费者。


